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Loyalitas konsumen tidak terbentuk dalam waktu singkat, tetapi melalui proses berdasarkan hasil 
pengalaman konsumen itu sendiri, baik dari pembelian maupun pelayanan yang terus-menerus dalam waktu 
yang panjang atau lama.Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan promosi 
terhadap loyalitas konsumen. Obyek penelitian yaitu Dealer Jaya Motor  di Pringsewu. Teknik analisis data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda.Hasil uji asumsi klasik yang 
dilakukan melalui normalitas, multikolinieritas, dan heteroskedastisitas menyatakan bahwa semua variabel 
yang digunakan tidak melanggar syarat yang ditentukan. Sedangkan menurut hasil uji kelayakan model, 
model regresi yang digunakan dalam penelitian ini layak untuk digunakan. Hasil uji hipotesis menunjukkan, 
bahwa variabel kualitas pelayanan dan promosi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen serta 
variabel yang dominan dalam mempengaruhi loyalitas konsumen adalah variabel promosi.Dalam penelitian 
ini metode yang digunakan adalah TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution). 
Dimana sampel yang digunakan sebanyak 10konsumen dengan kriteria penilaian adalah Repeat 
Order,servis berkala & reguler,Promosi, status keaktifan konsumen, lama berlangganan. 
Kata kunci : Decision Support System (DSS),TOPSIS, PHP, MYSQL 
 
ABSTRACT 
Consumer loyalty is not formed in a short time, but through a process based on the results of the consumer 
experience itself, either from a continuous purchase or service in a long or long time. The purpose of this 
study to determine the effect of service quality and promotion of consumer loyalty. The object of research is 
Dealer Jaya Motor in Pringsewu. Data analysis technique used in this research is multiple linear regression 
analysis. The results of the classic assumption test performed through normality, multicollinearity, and 
heteroscedasticity state that all variables used do not violate the specified requirements. While according to 
model feasibility test result, regression model used in this research is feasible to be used. The result of 
hypothesis test shows that the variable of service quality and promotion have a significant effect to consumer 
loyalty and dominant variable in influencing consumer loyalty is promotion variable. In this research the 
method used is TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution). Where the sample 
used as many as 10 consumers with assessment criteria is Repeat Order, regular & regular service, 
Promotion, customer activity status, long subscription. 
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1. PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang Masalah 
  Pada era global ini perekenomian Indonesia 
semakin dinamis dan persaingan semakin ketat, 
karena saat ini Indonesia telah memasuki 
Masyarakat Ekonomi Asean (MEA) maka semakin 
tidak mudah juga bagi sebuah perusahaan untuk 
menjaga kesetiaan konsumen agar tidak berpindah 
ke perusahaan lain. Konsumen saat ini mempunyai 
peran andil yang sangat besar dalam melakukan 
loyalitas terhadap perusahaan baik produk maupun 
jasa, Loyalitas konsumen sangat penting bagi 
perusahaan dengan adanya loyalitas konsumen 
tersebut perusahaan bisa mencapai tujuan yang telah 
ditentukan, namun perusahaan dituntut untuk terus 
melakukan inovasi dalam berbagai hal supaya 
perusahaan dapat mempertahankan dan 
meningkatkan loyalitas konsumennya. 
   Menurut Dharmesta (1999) faktor-faktor 
yang mempengaruhi loyalitas adalah faktor harga, 
pelayanan, kualitas produk dan promosi. Namun 
demikian tidak semua faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitas konsumen seperti yang 
diuraikan di atas tidak akan diteliti. Peneliti akan 
meneliti beberapa variabel saja yaitu kualitas 
layanan dan promosi dalam kaitannya dengan 
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loyalitaskonsumen.Pertimbangan peneliti memilih 
variabel kualitas pelayanan dalam kaitannya dengan 
variabel loyalitas adalah berdasarkan kajian empiris 
yang peneliti lakukan dimana peneliti menemukan 
pengaruh yang belum jelas antara kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas konsumen.  
 
1.2. Rumusan Masalah 
Sesuai latar belakang diatas rumusan masalah yang 
akan diselesaikan adalah “Bagaimanamembantu 
pihak terkait dalam menentukan konsumen loyal 
Pada dealer Jaya 
motormenggunakanmetodeTopsis”?. 
 
1.3. Batasan Masalah 
Agar tidak meluasnya pembahasan pada 
penulisan ini dan untuk mengfokuskan penelitian 
maka dibuat dari batasan dari perumusan diatas, 
diantaranya sebagai berikut : 
 
a. Data yang diolah adalah data yang berasal dari 
hasil observasi peneliti, wawancara kepada 
pimpinan Dealer Jaya Motor. 
b. Penelitian menggunakan metode 
TOPSIS (Technique for Order Preference by 
Similarity to Ideal Solution). 
c. Perangkatlunakdibuatmenggunakanbahasapemr
ograman PHP dan database MYSQL. 
 
1.4. Tujuan Penelitian 
 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
merancang suatu sistem pendukung keputusan 
dengan menggunakan metode TOPSIS  (Technique 
for Order Preference by Similarity to Ideal 
Solution).untuk memperoleh hasil Penilaian loyalitas 
konsumen pada Delaer Jaya Motor. 
1.5. Manfaat Penelitian 
 Hasil dari penelitian ini diharapkan 
dapatmembantumenentukan konsumenloyal pada 
Dealer Jaya Motor dan dapat dijadikan rujukan 
untuk pembuatan kebijakan-kebijakan baru yang 
berkaitan dengan konsumenloyal  oleh Pimpinan 
Dealer Jaya Motor. 
 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
2.1. Sistem Pendukung Keputusan 
 Sistem Pendukung Keputusan (SPK) adalah 
bagian dari sistem informasi berbasis komputer 
termasuk sistem berbasis pengetahuan atau 
manajemen pengetahuan yang dipakai untuk 
mendukung pengambilan keputusan dalam suatu 
organisasi atau perusahaan. Dapat juga dikatakan 
sebagai sistem komputer yang mengolah data 
menjadi informasi untuk mengambil keputusan dari 
masalah semi terstruktur yang spesifik.[6] 
Sistem Pendukung Keputusan (SPK) dapat 
digambarkan sebagai sistem yang berkemampuan 
mendukung analisis adhoc data, pemodelan 
keputusan, berorientasi keputusan, orientasi 
perencanaan masa depan yang digunakan pada saat-
saat yang tidak biasa. Sistem Pendukung Keputusan 
(SPK) juga merupakan penggabungan sumber-
sumber kecerdasan individu dengan kemampuan 
komponen untuk memperbaiki kualitas keputusan 
dan menjadi sistem informasi berbasis komputer 
untuk manajemen pengambilan keputusan yang 
menangani masalah-masalah semi struktur.[6] 
Sistem pendukung keputusan (SPK) atau dikenal 
dengan Decision Support System (DSS) sebuah 
sistem yang mampu memberikan kemampuan 
pemecahan masalah maupun kemampuan 
pengkomunikasian untuk masalah dengan kondisi 
semi terstruktur dan tidak terstruktur. Sistem ini 
digunakan untuk membantu pengambilan keputusan 
dalam situasi semi terstruktur dan situasi yang tidak 
terstruktur, dimana tak seorangpun tahu secara pasti 
bagaimana keputusan seharusnya dibuat. (Turban, 
2011) 
Sistem penunjang keputusan sebagai sistem yang 
digunakan untuk mendukung dan membantu pihak 
manajemen melakukan pengambilan keputusan pada 
kondisi semi terstruktur dan tidak terstruktur. Pada 
dasarnya konsep DSS hanyalah sebatas pada 
kegiatan membantu para manajer melakukan 
penilaian serta menggantikan posisi dan peran 
manajer. (Turban & Aronson (1998) 
 
 
2.2. Definisi Sistem 
Sistem berasal dari bahasa Latin (systema) dan 
bahasa Yunani (sustema) yang berarti suatu kesatuan 
yang terdiri dari komponen atau elemen yang 
dihubungkan bersama untuk memudahkan aliran 
informasi, materi atau energi untuk mencapai suatu 
tujuan. Istilah ini sering dipergunakan untuk 
menggambarkan suatu set entitas yang berinteraksi, 
di mana suatu model matematika seringkali bisa 
dibuat.[6] 
Kata "sistem" banyak sekali digunakan dalam 
percakapan sehari-hari, dalam forum diskusi 
maupun dokumen ilmiah. Kata ini digunakan untuk 
banyak hal, dan pada banyak bidang pula, sehingga 
maknanya menjadi beragam. Secara umum, sebuah 
sistem adalah sekumpulan benda yang memiliki 
hubungan di antara mereka.[6] 
Menurut Jogiyanto dalam buku yang berjudul 
Analisis dan Desain Sistem Informasi, menjelaskan 
bahwa sistem adalah kumpulan dari elemen-elemen 
yang berinteraksi untuk mencapai suatu tujuan-
tujuan tertentu”. Jogiyanto (2005:2) 
Menurut Al-Bahra Bin Ladjamudin dalam bukunya 
terbitan Graha Ilmu di Yogyakarta yang berjudul 
Analisis dan Desain Sistem Informasi, untuk 
memahami sistem digunakan dua pendekatan yaitu 
pendekatan prosedur dan pendekatan 
komponen/elemen.  
a. Pemahaman sistem dengan pendekatan prosedur 
yaitu suatu urutan kegiatan yang saling 
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berhubungan, berkumpul bersama-sama untuk 
mencapai tujuan tertentu. 
b. Pemahaman sistem dengan pendekatan elemen 
yaitu kumpulan komponen yang saling berkaitan dan 
bekerja sama untuk mencapai suatu tujuan tertentu. 
Al-Bahra Bin Ladjamudin (2005:1) 
 
2.3. Definisi Keputusan 
Menurut rachmawati Fitria.R (2011) 
pengambilan keputusan adalah sebuah proses 
memilih tindakan (diantara berbagai alternatif) untuk 
mencapai suatu tujuan atau beberapa tujuan. Dimana 
keputusan harus mencakup komponen-komponen 
utama yaitu : 
a. Subsistem manajemen data 
b. Subsistem manajemen model 
c. Subsistem antarmuka pengguna 
d. Subsistem manajemen berbasis 
pengetahuan. 
 
3. METODE PENELITIAN 
3.1. Pengumpulan Data 
 Jenis penelitian ini adalah penelitian 
membangun sistem pendukung keputusan 
menggunakan metodeTOPSIS (Technique For Order 
Preference BySimilarity To Ideal Solution) 
untukmenentukan konsumen loyal Pada dealer Jaya 
motor.Data penelitian dikumpulkan melalui metode: 
1. Wawancara 
Wawancara dilakukan kepadapimpinan 
dealer Jaya motor Hasil yang diperoleh dari 
wawancaraadalah mendapatkan informasi 
mengenai datakriteria apa saja yang 
dibutuhkan dan besarbobot setiap kriteria. 
 
2. Dokumentasi 
Data-data yang diperoleh dalamdokumentasi 
berupa data konsumen dealer Jaya Motor 
tahun 2017. 
Pada tahap perancangan sistem 
dilakukanberdasarkan dari analisis data dan 
informasi yangtelah diperoleh. Perancangan sistem 
inidigambarkan pada sebuah flowchart. 
Flowchartsistem pendukung keputusan konsumen 
loyal dealer Jaya Motor  dilihatseperti Gambar 2.1 
berikut. 
 
Gambar 2.1 Flowchart 
SistemPendukungKeputusankonsumen loyal dealer 
jaya motor 
 
3.2. Analisa Data 
3.2.1. MetodeTopsis 
 TOPSIS adalah metode multi kriteria yang 
digunakan untuk mengidentifikasi solusi dari 
himpunan alternatif berdasarkan minimalisasi 
simultan dari jarak titik ideal dan memaksimalkan 
jarak dari titik terendah. 
Secara umum, prosedur TOPSIS mengikuti langkah-
langkah sebagai berikut:  
1. Membuat matriks keputusan yang ternormalisasi . 
2. Membuat matriks keputusan yang ternormalisasi 
terbobot . 
3. Menentukan matriks solusi ideal positif dan 
matriks solusi ideal negatif  
4. Menentukan jarak antara nilai setiap alternatif 
dengan matriks solusi ideal positif dan matriks solusi 
ideal negatif. 
5. Menentukan nilai preferensi untuk setiap 
alternatif. TOPSIS membutuhkan rating kerja setiap 
alternatif Ai pada setiap kriteria Cj yang 
ternormalisasi. 
 
TOPSIS membutuhkan rating kerja setiap alternatif 












 ;  
dengan i=1,2,...,m; dan j=1,2,...,n    
dimana : 
rij = matriks ternormalisasi [i][j] 
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xij = matriks keputusan [i][j] 
 Solusi ideal positif A+ dan solusi ideal negatif 
A- dapat ditentukan berdasarkan rating bobot 
ternormalisasi (yij) sebagai : 
yij = wi.rij ; dengan i=1,2,...,m; dan j=1,2,...,n    
 A+ = (y1+, y2+, ..., yn+);  
 A- = (y1-, y2-, ..., yn-);  
dimana : 
yij  = matriks ternormalisasi terbobot [i][j] 
wi = vektor bobot[i]  
yj+  = max yij, jika j adalah atribut keuntungan   
min yij, jika j adalah atribut biaya 
yj- = min yij, jika j adalah atribut keuntungan 
max yij, jika j adalah atribut biaya 
j = 1,2,...,n 



















 = solusi ideal positif[i] 
yij = matriks normalisasi terbobot[i][j] 




















 = solusi ideal positif[i] 
yij = matriks normalisasi terbobot[i][j] 
Nilai preferensi untuk setiap alternatif (Vi) dapat 
dilihat pada rumus  






D  ;   i=1,2,...,m  
dimana : 








 = jarak alternatif Ai dengan solusi ideal 
negatif 
Nilai Vi  yang lebih besar menunjukkan bahwa 
alternatif Ai lebih dipilih. 
 
adalah Repeat Order,servis berkala & 




4. PERANCANGAN DAN IMPLEMENTASI 
4.1 Analisis Sistem 
Kebutuhan informasi merupakam kebutuhan yang 
ada pada system dan informasi yang dihasilkan oleh 
siste. Kebutuhan informasi pada sistem  pendukung 
keputusan yang diusulkan 
 
Tabel 4.1 Kriteria 
C1 Repeat Order 
C2 servis berkala & reguler 
C3 status keaktifan 
konsumen 
C4 Promosi 
C5 lama berlangganan 
 
Tabel 4.2 Repeat Order (C1) 
Repeat Order  (C1) Nilai 
1 kali 1 
>5 kali 3 
>10 kali 5 
 
Tabel 4.3 Servis berkala & reguler (C2) 
Servis berkala & reguler (C2) Nilai 
1 Bulan 1 
2 Bulan 3 
3 Bulan 4 
 
Tabel 4.4 status keaktifan konsumen (C3) 




Tabel 4.5 Promosi (C4) 




Tabel 4.6 lama berlangganan (C5) 
lama berlangganan (C5) Nilai 
< 1 bulan 1 
1 – 3 bulan 2 
4 - 6 bulan 3 
> 6 bulan 4 
 
Adapun data dari hasil sleksi sempel yangdiajukan 




C1 C2 C3 C4 C5 
A1 3 4 5 3 3 
A2 3 3 5 4 3 
A3 1 4 2 2 2 
A4 1 4 2 3 1 
A5 5 1 5 4 4 
A6 1 4 3 3 2 
A7 4 3 4 4 5 
A8 5 3 4 3 4 
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A9 1 3 2 2 1 
A10 1 2 3 3 2 
 
Adapun tabel penilaian rangking yang digunakan 
untuk setiap kriteria tersebut adalah seperti tabel di 
bawah ini.  









Nilai preferensi (w) : adalah nilai yang akan 
diinputkan oleh user, untuk dicari nilai terdekatnya 
dengan solusi ideal positif (A+) dan terjauh dengan 
solusi ideal negatif (A-). 
Dengan nilai preferensi untuk setiap kriteria 
 (5, 3, 1, 3, 1). 
 
Penyelesaian : 





































Dari hasil perhitungan di atas, A8 dengan kriteria (5, 
3, 4, 3, 4) mempunyai nilai tertinggi, dan merupakan 
pelangganloyal tertingi.  
 
4.2 Tampilan Program 
4.2.1 Halaman Login 
 
 
























Berdasarkan hasil penelitian yang 
telahdigunakan maka dapat diambil kesimpulan 
sebagaiberikut: 
1.  Telah dibangun sistem pendukung keputusan 
untuk membantu menentukan Konsumen 
loyal pada dealer jaya motor. 
2. MetodeTechinique for Order Preference by 
Similarity to Ideal Solution (TOPSIS) 
diterapkan dalam system pendukung 
keputusan, untuk menghitung serta 
memberikan hasil akhir penilaian yang telah 
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dirankingkan sehingga dapat menentukan 
konsumen loyal pada dealer jaya motor. 
3. Dari pengujian aplikasi yang dilakukan 
dengan mengimplementasikankannya dapat 
membantupihak pengambil keputusan untuk 
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